
























Faculteit:      Managementwetenschappen 













































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































18‐35 jaar  28%  75  17  23% 
36‐50 jaar  29%  75  61  81% 
51‐65 jaar  25%  75  25  33% 
Ouder dan 65 jaar  18%  50  12  24% 






































































Variabele  Aantal items  Cronbach’s Alpha  Mean 
Klantprestatie  3  0,939  3,832 
Klantservice  4  0,955  3,650 
Klanttevredenheid  5  0,844  3,176 
Vertrouwen  6  0,918  3,262 
Loyaliteit  6  0,930  2,975 

















































































1,000  0,782  0,804  0,742  0,692  0,226 Klanttevredenheid 
Significantie    0,000  0,000  0,000  0,000  0,015 
Pearson 
Coëfficiënt 
0,782  1,000  0,885  0,663  0,522  0,175 Klantprestatie 
Significantie  0,000    0,000  0,000  0,000  0,062 
Pearson 
Coëfficiënt 
0,804  0,885  1,000  0,662  0,522  0,208 Klantservice 
Significantie  0,000  0,000    0,000  0,000  0,026 
Pearson 
Coëfficiënt 
0,742  0,663  0,662  1,000  0,571  0,168 Vertrouwen 
Significantie  0,000  0,000  0,000    0,000  0,073 
Pearson 
Coëfficiënt 
0,692  0,522  0,522  0,571  1,000  0,441 Loyaliteit 
Significantie  0,000  0,000  0,000  0,000    0,000 
Pearson 
Coëfficiënt 
0,267  0,223  0,243  0,229  0,461  1,000 Invloed huisarts 

















































































Path coefficients  Waargenomen waarde  Vertrouwen  Loyaliteit  Invloed huisarts 
Waargenomen waarde    0,773     
Vertrouwen         
Loyaliteit  0,501      0,378 
Invloed huisarts         
Tabel 6: Path coefficients SEM model analyse 
 
P waardes  Waargenomen waarde  Vertrouwen  Loyaliteit  Invloed huisarts 
Waargenomen waarde    < 0,001     
Vertrouwen         
Loyaliteit  < 0,001      0,003 

















Waargenomen waarde  Vertrouwen  Loyaliteit  Invloed huisarts 
Waargenomen waarde    0,597     
Vertrouwen         
Loyaliteit  0,316      0,207 
















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































1  Wat is uw geslacht?  1. Man 
2. Vrouw 
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Wat is uw leeftijdscategorie? 
  
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
18-35 jaar 17 14,8 14,8 14,8 
36-50 jaar 61 53,0 53,0 67,8 
51-65 jaar 25 21,7 21,7 89,6 
ouder dan 65 jaar 12 10,4 10,4 100,0 
Valid 






Hoe vaak heeft u het afgelopen jaar een apotheek bezocht? 
  
Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Geen enkele keer 15 13,0 13,0 13,0 
1-5 keer 68 59,1 59,1 72,2 
6-10 keer 20 17,4 17,4 89,6 
Meer dan 10 keer 12 10,4 10,4 100,0 
Valid 
Total 115 100,0 100,0  
 




 1 2 3 4 5 
Ik ben tevreden over de 
ontvangen diensten  
,872 ,174 ,212 -,002 -,098 
Ik ben tevreden over de 
betrouwbaarheid van het 
advies dat ik krijg  
,805 ,239 ,317 ,053 ,020 
Ik ben tevreden over de 
vaardigheden van het 
personeel van de apotheek  
,857 ,173 ,262 ,064 ,041 
In de apotheek word ik met 
hartelijkheid en gastvrijheid 
behandeld  
,862 ,168 ,131 ,043 ,144 
Ik ben tevreden over de 
persoonlijke behandeling  
,876 ,178 ,211 ,053 ,139 
Ik ben tevreden over de 
ontvangen informatie  
,837 ,159 ,326 ,113 ,034 
Ik ben tevreden over het 
advies en de gesprekken  
,840 ,227 ,257 ,034 ,078 
Een bezoek aan de 
apotheek is altijd een 
prettige ervaring  
,573 ,428 ,221 -,119 ,238 
De apotheek heeft verstand 
van de verkochte of 
geleverde 
producten/diensten  
,716 ,380 ,341 ,067 ,001 
De apotheek heeft geregeld 
nieuwe producten of 
diensten waar ik in 
geïnteresseerd ben  
,105 ,171 ,217 ,064 ,857 
De apotheek voldoet aan 
mijn wensen en behoeften  
,779 ,258 ,257 ,045 ,139 
De apotheek levert de 
producten die mijn voorkeur 
hebben 
,514 ,372 ,274 ,048 ,449 
Ze vertellen mij altijd de 
waarheid 
,497 ,096 ,710 ,005 -,068 
Ze verschaffen mij altijd de 
juiste en actuele medische 
informatie  
,399 ,249 ,726 ,049 ,078 
49 
 
Ze kunnen mijn medische 
situatie goed beoordelen  
,286 ,243 ,686 ,058 ,404 
Ze vertellen mij eerlijk 
wanneer er een fout is 
gemaakt  
,230 ,262 ,744 -,076 ,139 
Mijn apotheek luistert goed, 
zodat hij/zij begrijpt wat ik 
nodig heb  
,401 ,247 ,683 ,027 ,107 
Mijn apotheek doet niet alsof 
hij alles weet, terwijl hij 
eigenlijk niet zeker van de 
zaak is  
,318 ,270 ,694 -,030 ,146 
U voelt zich loyaal tegenover 
uw apotheek  
,362 ,704 ,181 ,130 -,020 
Uw positieve gevoel jegens 
uw apotheek is een 
belangrijke reden om klant te 
blijven  
,355 ,756 ,241 ,102 ,105 
Ik ga meestal naar apotheek 
X, omdat die makkelijk 
bereikbaar is  
,146 ,042 ,442 ,569 -,249 
U bent bereid moeite te doen 
om de relatie met uw 
apotheek in stand te houden  
,096 ,838 ,147 ,081 ,198 
Ik laat mijn keuze voor de 
apotheek mede bepalen 
door de mening van de 
huisarts  
-,004 ,106 -,064 ,873 -,007 
U bent blij dat uw apotheek 
de aanbieder van 
geneesmiddelen is in plaats 
van een andere leverancier  
,256 ,755 ,190 ,213 -,004 
De huisarts is altijd erg 
positief over apotheek X 
,166 ,552 ,113 ,494 ,144 
De relatie die uw heeft met 
uw apotheek is zeker iets dat 
u in stand wenst te houden  
,295 ,806 ,249 ,090 ,074 
Ik ga meestal naar apotheek 
X, omdat de huisarts daar 
positief tegenover staat ( 
,015 ,315 -,127 ,784 ,190 
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U voelt zich betrokken bij uw 
apotheek als leverancier van 
geneesmiddelen  
,148 ,845 ,171 ,098 ,083 
Extraction Method: Principal Component Analysis.  
 Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. 
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SEM analyse tabellen 
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